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ABSTRAK 
 
Seiring dengan perkembangan zaman, bertambah pula tingkat kebutuhan 
dan keinginan konsumen. Hal itu diiringi dengan tingkat konsumtif masyarakat 
yang semakin memuncak. Pada awalnya, konsumen hanya ingin memenuhi 
kebutuhan, tetapi semakin hari kebutuhan bervariasi dan akan diiringi oleh 
keinginan manusia yang tak pernah puas. Kebutuhan dan keinginan manusia tak 
akan pernah berhenti. Dengan terciptanya kondisi tersebut, maka banyak bank 
yang memulai untuk memasuki persaingan kartu kredit dengan memanfaatkan 
sifat konsumtif masyarakat. Kartu kredit tentu saja akan memanjakan sifat 
konsumtif konsumen selain karena memudahkan dalam bertransaksi, berbagai 
tawaran yang menarik seperti diskon, cicilan bunga rendah, bebas iuran tahunan 
dan masih banyak lagi diterapkan sebagai strategi mengakusisi konsumen. 
Dengan begitu, penelitian ini berusaha untuk menggunakan loyalitas pelanggan 
untuk membicarakan hal yang positif dan mendorong orang lain untuk ikut 
menggunakan kartu kredit UOB Buana.  Perceived Fairness atau kebijakan-
kebijakan pihak perusahaan dalam menghadapi komplain yang akan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan tersebut. Jika pelanggan puas atau 
senang terhadap solusi yang diberikan saat terjadinya service failure, maka 
loyalitas pelanggan tersebut akan meningkat. Hal tersebut akan memicu 
pembicaraan yang positif dan mendorong orang lain untuk menggunakan kartu 
kredit UOB Buana yang beredar luas dengan sendirinya di masyakrakat salah 
satunya melalui media online. Karena pelanggan yang senang kemungkinan 
besar akan membicarakan pengalamannya yang positif tentang kartu kredit dan 
mendorong orang lain untuk ikut menggunakan kartu kredit UOB Buana. 
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